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摘  要 
I 
摘  要 
在国内经济新常态下，中国银行业发展正在进入新的阶段，即商业银行经营业绩由
高速增长转入中低速增长。因此，商业银行迫切需要调整业务结构，寻求新的利润增长
点。作为商业银行主要业务之一的零售业务，因具有收益稳定、风险分散的特点，现在
已经成为我国商业银行战略转型的关键点。然而，如何有效开展零售业务使其为银行创
造更多的利润是一个复杂的系统性工程。A 银行---一家发展迅速的股份制商业银行，同
样意识到发展零售业务的重要性，A 银行正在自上而下地反复强调发展零售业务的重要
性和必要性。紧跟总行的步伐，A 银行厦门分行也在因势而变，学习和借鉴市场先进经
验，在实践中探寻，不断总结，积累经验，努力寻求一条适合自己的零售业务发展之路。
因此，研究 A 银行厦门分行零售业务发展策略具有重要的现实意义。 
本文基于 A 银行厦门分行零售业务发展现状，深入分析了个人存款、个人贷款、
零售综合金融资产、零售渠道、信用卡、私人银行的现状，结合厦门银行业零售业务
竞争格局，指出了现阶段存在的一些问题。在此基础上，提出 A 银行厦门分行零售业
务发展策略，包括产品创新策略、公私联动策略、交叉销售策略、分层经营策略、渠道
建设策略、科技支撑策略。最后，从财务支持、人力配套、流程优化三个方面提出零售
业务发展策略实施的保障措施。希望论文研究成果不仅能对 A 银行厦门分行零售业务
未来的发展提供现实的参考和有益的借鉴，还能够帮助其在当地金融市场上提高竞争优
势，扩大市场份额。 
 
关键词：银行；零售业务；发展策略 
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Abstract 
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Abstract 
Under the new economic normality of China, the development of banking industry in 
China is entering a new stage, namely the operating performance of commercial bank going 
from high-speed growth into low growth. Therefore, commercial banks need to adjust their 
business structure and seek new profit growth point. As one of the main business of 
commercial banks, retail business, due to better dispersing the risk, achieving quality, 
effectiveness and scale of development, has now become the key point of the strategic 
transformation of commercial banks in China. However, how to effectively carry out the retail 
business for the banks to create more profits is a complex systematic project. A bank, a rapid 
development joint-stock commercial bank, is also aware of the importance of developing retail 
business. A bank is top-down repeatedly stressed the importance and necessity of the 
development of retail business. Follow the pace of the head office, Xiamen branch of A bank 
is also going for change, learning from the advanced experience of other banks. Xiamen 
branch of A bank constantly sums up, accumulates experience, seeks a suitable way for their 
own retail business’s development, therefore, the research on the retail business’s development 
of A bank Xiamen branch has important practical significance. 
     Based on the retail business’s current development situation of A bank Xiamen branch, 
this article does an in-depth analysis on personal savings, personal loans, retail financial 
assets, retail channels, credit card, private banking, and points out some problems existing 
in the present stage. Based on the analysis of current situation, the retail business’s 
development strategy of A bank Xiamen branch includes the product innovation strategy, 
public-private collaboration strategy, cross marketing strategy, hierarchical management 
strategy, channel construction strategy, science and technology support strategy. Finally, 
from the financial support, human support, process optimization put forward some 
measures to ensure implementation of the development strategy of retail business. I hope 
the research results can not only provide realistic and helpful reference for the 
development of the Xiamen branch’s retail business in the future, but also help improve its 
competitive advantage in the local financial market, expand market share. 
 
Keywords: Bank; Retail Business; Development Strategy
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1 
第一章  绪论 
第一节 研究背景 
     虽然银行零售业务已经发展了一百多年，但是，我国银行零售业务真正的发展
是在改革开放以后，它是经济发展的客观要求，同时也是金融经济在个人和家庭生
活领域不断深化的必然结果。 
     对于银行来说，零售业务具有收益稳定、风险分散的特点，能有效地实现质量、
效益和规模的协调发展。近年来，我国银行零售业务发展迅速，但是整体发展水平
并不高，零售业务收入在总收入中所占比例远低于国外银行。据统计，目前美国银
行、花旗银行、汇丰银行等在内的国际先进银行零售业务对总收入的贡献率已超过
60%。预计到 2017年，全球银行零售业务净收入将达到 1.9万亿欧元①。反观国内，
经济发展仍面临较大下行压力、实体企业盈利能力下降，商业银行面对的汇率风险、
信用风险、利率风险都有可能会上升，经营压力将进一步加大。但与此同时，供给
侧结构性改革的持续推进、资本市场的活跃、新技术和新业态的发展也将带来新的
结构性机会，银行零售业务的发展空间依然广阔。 
2016 年上半年，厦门经济总体上保持稳中有升、稳中向好的运行态势，实现地
区生产总值 1642亿元，同比增长 9.2%。依托厦门经济的良好发展形势，厦门银行业
总体保持平稳运行态势。6 月末，全市银行业金融机构资产总计 16129.28 亿元，同
比增长 26.90%；负债总计 15544.24 亿元，同比增长 27.54%；本外币各项存款余额
9495.82亿元，同比增长 17.89%，比年初增加 619.57亿元，同比多增 173.40亿元；
本外币各项贷款余额 8180.29亿元，同比增长 16.26%,比年初增加 613.29 亿元,同比
多增 220.78亿元；不良贷款余额 122亿元，比年初增加 11亿元；不良率 1.50%，比
年初上升 0.02%。 
上半年，厦门银行业的主要运行特征有以下几个方面： 
一、存贷款增速明显回升。6月末存款增速 17.9%，同比提高 8.3%，比全国平均
水平高 7.2%；贷款增速 16.3%，同比提高 5.5%，比全国平均水平高 3.3%。存款方面，
上半年储蓄存款增加 114亿元，同比多增 82亿元；机关团体存款增加 158亿元，同
                                                             
①
王晓文. 国际先进银行零售业务战略研究[J]. 银行家, 2015(3). 
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比多增 59亿元。贷款方面，个人中长期消费贷款比年初增加 434亿元，同比多增 278
亿元；企业贷款增长主要集中在短期贷款，同比多增 98亿元。 
二、利润增长速度提升。上半年实现利润 93 亿元，同比增长 23%。主要的影响
因素是：利息净收入同比多增 12 亿元，其中利息收入与 2015 年同期持平，利息支
出减少 11亿元；累计计提资产减值准备同比减少 2亿元。 
三、新型表内外业务快速发展。6 月末，厦门银行业表内投资业务余额 3368 亿
元，同比增长 74%，高于同期资产规模增速 47%。投资结构方面，债券投资占比 22%，
余额同比增长 30%；非债券投资占比 78%，余额同比增长 92%，非债券投资中 96%为
特定目的载体投资，包括非保本理财产品、各类受益权和资管计划等。6月末，表外
业务（不含金融衍生品）规模比年初增长 7.1%，以委托贷款、代客理财和资产托管
为主的金融资产服务类业务快速增长，占表外业务增长规模的 91%。 
四、资产质量指标保持相对稳定。6月末，不良贷款率与年初基本持平。关注类
贷款持续下降，关注类贷款余额 321亿元，比年初减少 20亿元，同比下降 9.6%①。 
在这样的背景下，厦门银行业的零售业务仍然有很大的发展空间。本文以 A 银
行厦门分行的零售业务为研究对象，在分析其发展现状的基础上，提出 A 银行厦门分
行零售业务发展策略。 
第二节 研究意义 
    银行零售业务的发展为银行开辟了新市场、新领域，提高了银行服务的深度和
广度，开辟了银行新的利润来源和增长点。同时，零售业务具有单笔业务金额小、
客户分散、客户群体大等特点，可以在分散银行经营风险的同时实现稳定的收益。 
因此，银行零售业务在银行业务中占有举足轻重的地位，它代表现代银行发展
的方向，对商业银行效率的提高起着至关重要的作用，是当前商业银行推进经营转
型的重要突破口，已成为商业银行同业竞争的焦点。 
近几年来，尽管零售业务发展得如火如荼，取得了一定的成绩，但是与国外已
经发展成熟的银行零售业务相比，国内银行的零售业务还是处在初级发展阶段。未
来商业银行零售业务如何生存和发展是一个值得广大商业银行零售业务从业人员深
入思考的问题。因此，本文选取 A 银行厦门分行零售业务为研究对象，通过研究国内
                                                             
①
张新潭. 在 2016 年上半年厦门银行业监管工作会议上的讲话[J]. 厦门银监局通报. 2016(3). 
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外商业银行零售业务发展现状，结合 A 银行厦门分行零售业务现阶段的发展情况，指
出存在的问题，并提出相应的发展策略和所需的保障措施，从而为 A 银行厦门分行零
售业务的发展和转型提供策略支持。 
第三节 研究内容与框架 
一、研究内容 
本文以 A 银行厦门分行零售业务作为研究对象，结合其现在的业务发展情况，
在收集大量文献资料的基础上，开展深入地考察和研究，着重研究该行零售业务发
展现状和存在的问题，针对存在的问题提出有关的发展策略，并就策略实施所需的
保障措施提出建议。 
二、研究框架 
     本人已在 A 银行厦门分行工作将近十年，现在正从事零售业务的管理工作，对
A 银行厦门分行零售业务发展情况有一定的了解。本文根据 A 银行厦门分行零售业
务的实际发展情况，对其现阶段发展中存在的问题进行了系统的分析，并提出适合 A
银行厦门分行零售业务的发展策略，希望能够助力 A 银行厦门分行零售业务发展，
为其在厦门市场争夺更大市场份额贡献自己的一份力量。 
    本文共分为六个部分：第一章绪论，概述了本文的研究背景、研究意义以及研
究内容与框架；第二章理论概述，介绍商业银行零售业务的含义及特点、商业银行
零售业务研究理论、阐述了国内外商业银行零售业务发展现状；第三章介绍 A 银行
厦门分行零售业务发展现状，结合厦门银行业零售业务竞争格局，提出现阶段存在
的问题；第四章从产品创新、公私联动、交叉销售、分层经营、渠道建设、科技支
撑六个方面出发，提出下阶段的发展策略；第五章指出发展策略实施的保障措施：
财务支持、人力配套、流程优化。第六章归纳总结本文的结论。 
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第二章  理论概述 
第一节 商业银行零售业务概述 
一、商业银行零售业务的含义 
    按照银行业务服务对象不同，一般把商业银行业务分为银行零售业务和银行批
发业务。一般情况下，把面向企业、事业单位和社会团体提供的、涉及金额较大的
银行业务称为批发业务；把面向个人、家庭、中小企业提供，涉及金额相对较小的
各种金融服务称为零售业务。零售业务服务于规模庞大的个人和家庭客户，所需投
入的人力较多，属于劳动密集型业务；同时，又具有集科技、网络、信息、资金、
管理、信誉于一体的特征，属于知识密集型业务①。 
二、商业银行零售业务的种类 
银行零售业务包括的业务范围很广，种类很多，主要可以划分为三类：零售负
债业务、零售资产业务、零售中间业务。 
（一）零售负债业务 
零售负债业务是指商业银行吸收的个人存款业务。存款是商业银行生存和发展
的基础，也是发展资产业务和中间业务的基础。作为一项基础性业务，个人存款一
直在商业银行存款中占据相当大的比重。 
存款业务按存款的形式可以分为本外币活期储蓄存款、本外币整存整取定期储
蓄、零存整取定期储蓄、定活两便储蓄、存本取息定期储蓄、教育储蓄、个人通知
存款、礼仪存单、大额存单等。 
（二）零售资产业务 
零售资产业务是指商业银行运用资金的业务，具体来说就是商业银行利用其吸
收的资金向个人和家庭提供融资服务赚取收益的活动。零售资产业务主要包括各种
类型的个人贷款和信用卡透支业务。 
个人贷款主要有个人住房贷款、个人商用房贷款、个人质押贷款、个人消费贷
款、个人经营贷款、个人留学贷款、个人旅游贷款、个人汽车消费贷款等，其中个
                                                             
①
范云峰, 张长建. 银行零售[M]. 中华工商联合出版社, 2013. 
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人住房贷款所占比重最大，主要是因为近几年来房地产市场投资和投机热情的高涨
以及城市人口的急剧膨胀。 
信用卡透支是一种非现金交易付款的方式，是简单的信贷服务。信用卡持卡人
可先消费后还款，享有免息缴款期，可自主分期还款。信用卡是当今发展最快的一
项金融业务之一，我国各大商业银行纷纷成立信用卡中心，信用卡透支已经成为商
业银行零售资产业务的重要组成部分。 
（三）零售中间业务 
零售中间业务是指商业银行不动用到自己的资金，以中介人的身份为个人和家
庭客户提供各种金融产品和服务并以此收取一定手续费的业务，能形成商业银行非
利润收入。它不构成银行表内资产、表内负债，因此也称表外业务。 
零售中间业务涵盖的范围极其广泛，包括结算、代理、担保、信托、租赁、信
息咨询、衍生金融工具交易等。随着银行业的不断发展以及我国商业银行经营理念
的变化，商业银行越来越重视零售中间业务的发展，各种创新型的零售中间业务不
断被创设出来，银行利润中零售中间业务收入的比重也在稳步地提高，银行在零售
中间业务方面还大有可为。 
第二节 商业银行零售业务的特点 
一、客户数量多 
 由于商业银行零售业务的服务对象是个人和家庭客户，这就决定了其客户数量
必然庞大。根据中国人民银行 2016年第二季度支付业务统计数据显示，社会资金交
易规模持续扩大，银行卡发卡量继续增长。截至第二季度末，全国银行卡在用发卡
数量 58.28亿张，同比增长 15.83%,环比增长 3.02%。其中，借记卡在用发卡数量 53.55
亿张，同比增长 16.45%，环比增长 2.83%；信用卡和借贷合一卡在用发卡数量共计
4.73亿张，同比增长 9.26%，环比增长 5.17%。全国人均持有银行卡 4.25张，其中，
人均持有信用卡 0.31 张①。 
二、需求多样性 
随着社会经济的快速发展，个人和家庭客户与银行零售业务的关系越来越紧密，
                                                             
①
资料来源：中国人民银行网站 www.pbc.gov.cn 
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对金融产品与服务有着越来越多的需求，具体体现在对银行零售业务品种、服务渠
道、服务方式的需求在不断的改变和增加，正是这些需求推动着银行各项业务不断
创新。为了满足不同层级客户的需求，银行零售业务的服务越来越精细化，各家商
业银行纷纷推出一系列的贵宾增值服务和私人银行服务。此外，商业银行服务渠道
也已经从原先传统的网点柜面向电话银行、自助银行、网上银行、手机银行、微信
银行拓展延伸。 
三、收益稳定性 
总体来说，商业银行对零售业务产品的议价能力相对较强，大部分的零售中间
业务都采取固定费率制，因此其综合收益较高。又因为其服务对象是广泛分散的个
人和家庭，从而整体上分散了成本和风险，形成了相对稳定安全的银行零售业务，
为银行带来较为稳定的利润。特别是从近几年商业银行的发展趋势来看，银行零售
业务已经逐渐在利润构成中占据越来越大的比重。正是这一特点，吸引了各家银行
纷纷把零售业务作为银行的主要发展战略。 
四、业务关联性 
零售业务的关联性主要体现在两个方面：第一，零售业务与批发业务紧密相关，
两者有共同的银行资源和客户资源，可以充分实现资源共享，所以两者密不可分；
第二，零售业务的各个业务品种之间也存在极大的关联性，一个客户可以同时办理
各项零售负债业务、零售资产业务、零售中间业务，比如一个在银行有储蓄存款的
客户也可能同时办理个人消费贷款并购买理财产品。零售业务这两方面的关联性就
保证了银行可以充分利用其拥有的独特金融资源，将客户资源合理的整合和配置，
实现为客户提供更高效的金融服务的同时增加银行的综合业务收入。 
五、科技融合性 
 商业银行发展到今天，业务与科技已经成为不可分割、紧密融合的一体。零售
产品、零售服务的各种创新离不开现代科技的大力支持。大量的客户数据分析也必
须通过现代科技才能实现。有效地利用好现代科技，不仅能快速地降低零售业务的
成本，而且能大大提高服务效率。就如前面所述，商业银行服务渠道已经从最开始
的只有传统的网点柜面，发展到现在服务渠道包括了电话银行、自助银行、网上银
行、手机银行、微信银行。服务渠道的延伸，不仅为客户提供了极大的便利，也为
银行拓宽了客户来源。 
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第三节 商业银行零售业务研究理论 
一、零售业务理论研究 
 （一）国内对零售业务的理论研究 
   张春子（2012）在《中小股份制银行零售业务发展探析》中提到：当前我国中小
股份制商业银行的零售业务发展既有机遇也有挑战。其中，主要的机遇是商业银行
零售业务还处在起步阶段，仍然大有可为，综合经营给中小股份制银行留下了很大
的发展空间,小企业发展为零售业务提供了重要的客户基础；主要的挑战来自于零售
业务发展的时间较短、基础也较弱，今后该领域的竞争会越来越激烈，同时，人才
缺乏和机构准入限制也制约着中小股份制银行零售业务的发展。 
    段军山（2011）在《中小股份制银行零售业务发展思路》中提到：我国中小股
份制商业银行的零售业务发展非常迅速，重视程度持续提高，仅用了几年的时间就
告别了短缺状态，实现了历史性的飞跃。但是，在科技和服务手段、经营范围和业
务品种、业务规模和服务水平以及经营观念上都还有一定的差距。 
  （二）国外对零售业务的理论研究 
Beverly J Hirtle 和 Kevin J Stiroh（2005）在《The Return To Retail And The 
Performance Of US Bank》中提到：美国的银行业在过去的二十年里发生了相当大的
变化，包括金融创新活跃、金融管制放松、技术进步。今后，银行业将呈现出一个
新的趋势，即商业银行将会回归到传统的零售业务。 
Timothy Clark,Astrid Dick 和 Beverly J Hirtle（2007）在《The Role Of Retail In The 
US. Banking Industry: Risk, Return, And Industry Structure》中提到：2000年前后，美
国银行业开始重新审视零售业务，大部分银行新建立了大量的分支机构，力争提高
零售业务在银行总收入和利润中的占比。美国银行业开始把大力发展零售业务作为
战略重点。   
二、零售业务发展策略的理论研究 
  （一）国内对零售业务发展策略的理论研究 
    马蔚华（2004）在《招商银行零售业务的创新与发展》中提到：招商银行零售
业务的持续创新和快速发展有三个原因：其一是始终坚持“因您而变”的服务理念，
持续创新金融产品。其二是坚持矩阵式市场细分的经营策略，推进卓有成效的市场
开拓。其三是坚持科技为本的创新手段，充分发挥信息网络技术的作用。招商银行
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